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ホテルのサービス・マーケティング理論的枠組み
は、ホテルのサービス・マーケティングの内容、
機能と目標を含めるべきである。マーケティング
の要素は伝統的な4Pを含めているだけではなく、
さらにサービスの特殊性によって、マーケティン
グ過程と有形商品の展示なども加えなければなら
ない。
　第三章は、大連ワンダグループとシャングリ・
ラ・ホテルについての事例研究分析である。
第四章は、帝国ホテルについての事例分析である。
今後課題：
　中国と日本のホテルのサービス・マーケティン
グ戦略を比較分析して、中国のホテル業における
サービス向上への改善である。
　日本のホテルの経営理念は、伝統的な思想と文
化が絶えず進んでいる中で、次第に形成された物
である。それが日本ホテルのビジネスモデルが形
成された重要な要素である。日本のホテルは、現
代競争が設計競争だと考えている。環境の優劣は
基本的に設計レベルに関わっている。設計に関
わっている人たちから品質を取り組み、ホテルの
環境が図面から既に高いレベルであることを確保
する。そして、激しい競争の中で、最も重要なの
はどうやって柔軟的に顧客の需要の変化に適応
し、「顧客至上」をホテル経営における最高の指
導原則とし、更にサービスの質を高めることに全
力を尽くすことである。
　サービス提供者と利用者との関係に対する日
中の意識の違いがサービスの質に関わる日中の
ギャップをもたらした。ホスピタリティあるいは
「誠善待客」に示されるサービス提供者と利用者
にかかわる相互性の欠如がサービスの質化影響す
る要因と考えられる。サービスの品質を最重要視
し、積極的に取り組む企業文化の創造が、企業内
部から結果的にサーピスの質に影響し、サービス
ヘの評価を左右する。顧客満足ヘの追求が形式的
にとどまっている状況を脱し、サービス理念・企
業哲学・価値観を有効的な科学的な管理法によっ
て確実に実現し、從業員ヘの教育を繰り返し行い、
従業員漓足を通してー貫性や厳密性のある企業文
化を作ることが必要であり、また重要な課題とな
る。中国国有ホテルあるいは本土ホテルにとって、
制度作りや管理手法以上に、日系企業にある「和」
の精神とチームワークヘの強調、それに欧米企業
にあるスタッフの間のパートナー的な関係作りと
積極的なコミュニケーションが学ぶべきところで
ある。
　このように、サービスの質的向上を絶えず追求
する企業文化の創造と貫徹がサービスの水準を維
持し、改善する有効な手段となる。
